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Abstract - The Helpdesk application is a help application that contains information and assistance 
from information service providers related to requests for server installation services, Trobelshoting 
servers, OS Unix & Linux installations and Trobelshoting operating systems (OS) and Oracle 
databases. During this customer, the Helpdesk & Engineer is email dependent for the communication 
window of a service request, and a manual input report to Microsoft Excel for all service requests 
which is then inputted into google. Doc divided by the helpdesk team, this makes our customers 
create the application Need help in information systems that can coordinate and monitor service 
requests that exist within the business enterprise between customers and vendors. The purpose of 
creating a Web-based Service Request Ticketing Helpdesk Application is to be able to accommodate 
all service requests so that it can monitor a condition from an open case, work in progress, close 
cases to service request reports, with helpdesk ticketing applications and helpdesk teams in the 
company making easier sharing information to other divisions. 
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Abstrak - Aplikasi Helpdesk adalah Aplikasi bantuan yang berupa informasi dan pengganti penyedia 
layanan informasi yang menangani permasalahan yang berkaitan dengan service request instalasi 
Server, Trobelshoting Server, Instalasi OS Unix & linux maupun Trobelshoting disisi operasi sistem 
(OS) maupun database Oracle. Selama ini customer, Helpdesk & Engineer mengandalkan email 
untuk jendela komunikasi dari suatu service request, dan laporan penginputan manual ke Microsoft 
Excel semua service request yang kemudian diinput ke dalam  google .doc shared yang dilakukan 
oleh tim helpdesk, hal ini membuat  customer kami membuat kebijakan bahwa perlu nya di buat suatu 
sistem informasi yang mampu mengkoordinir dan memonitoring suatu service request yang ada di 
dalam suatu bisnis perusahaan antara customer dan vendor. Tujuan dibuatnya Aplikasi Ticketing 
Helpdesk Service Request Berbasis Web, agar mampu menampung semua service request sehingga 
dapat memonitor suatu kondisi dari open case, work in progress, case close sampai laporan service 
request, dengan adanya aplikasi helpdesk ticketing dan team helpdesk diperusahaan ini jadi 
mempermudah berbagi informasi kepada divisi lain. 
Kata Kunci: Helpdesk, Ticketing, Service Request 
 
I. PENDAHULUAN 
Satuan Kerja Khusus Pelaksana Kegiatan 
Usaha Hulu Minyak dan Gas Bumi (SKK 
Migas) adalah institusi yang dibentuk oleh 
Pemerintah Republik Indonesia melalui 
Peraturan Presiden (Perpres) Nomor 9 Tahun 
2013 tentang Penyelenggaraan Pengelolaan 
Kegiatan Usaha Hulu Minyak dan Gas Bumi. 
Badan ini menggantikan BPMIGAS yang 
dibubarkan Mahkamah Konstitusi pada 13 
November 2012 karena dianggap 
bertentangan dengan UUD 1945. SKK Migas 
bertugas melaksanakan pengelolaan kegiatan 
usaha hulu minyak dan gas bumi berdasarkan 
Kontrak Kerja Sama. Pembentukan lembaga 
ini dimaksudkan supaya pengambilan sumber 
daya alam minyak dan gas bumi milik negara 
dapat memberikan manfaat dan penerimaan 
yang maksimal bagi negara untuk sebesar-
besar kemakmuran rakyat. 
Kebutuhan akan data dan informasi 
sangat penting, begitu pula dengan dokumen 
laporan kerja yang membutuhkan 
penyimpanan yang baik serta mudah untuk di 
akses oleh pihak yang terkait.  
Perusahaan kini telah banyak 
menggunakan manajemen dokumen laporan 
kerja untuk mengadministrasi kan dokumen 
yang ada, dan memberikan banyak 
kemudahan, tetapi tetap saja ada beberapa 
yang mengalami masalah. Masalah yang 
sering terjadi yaitu dokumen yang dibuat oleh 
suatu divisi hanya dikirimkan via email dan 
hanya dapat dilihat oleh pimpinan divisi 
masing-masing. Permasalahan yang lain 
masih menggunakan penyimpanan laporan 
kerja di dalam hardisk PC serta laporan hanya 
dikirimkan via email kepada pimpinan 
sedangkan Divisi lain membutuhkan data 
tersebut untuk referensi. 
Berdasarkan dari permasalahan tersebut maka 
peneliti merumuskan masalah dan mencoba 
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mencari solusinya yaitu mengembangkan 
program manajemen dokumen laporan kerja 
berbasis web, sehingga memudahkan 
pemimpin divisi perusahaan dan dapat dengan 
mudah mendapatkan informasi tentang 
laporan-laporan kerja berbagai divisi. 
Dengan menggunakan program manajemen 
dokumen laporan kerja, dokumen yang sudah 
dibuat oleh berbagai divisi akan cepat diproses 
dan dalam kondisi ini ditujukan kepada 
pemimpin divisi perusahaan dalam mengambil 
keputusan, sedangkan bagi Divisi lain 
membutuhkan dokumen tersebut untuk 
reverensi. 
Maksud dari penelitian ini adalah 
Membangun sistem dokumen manajemen 
berbasis web sebagai media 
menginformasikan laporan kepada berbagai 
divisi, dan tujuannya adalah mempermudah 
bagi pimpinan dalam mendapatkan dokumen 
laporan yang sudah tersimpan guna 
pengambilan keputusan strategis 
perusahaaan, serta memudahkan 
penyimpanan dokumen secara terpusat serta 
kemudahan mengakses laporan. 
 
II. TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Definisi Sistem Informasi 
Perancangan SIM bertugas menganalisis 
sistem berjalan, mengidentifikasi masalah-
masalah yang dihadapi oleh 
manajemen/pengguna SIM perusahaan, dan 
selanjutnya merancang SIM berdasarkan 
keinginan pengguna. Rancangan ini 
merupakan blueprint yang digunakan oleh 
pembuat/teknisi seperti 
programmer/administrator jaringan dalam 
membuat program dan membangun sistem 
informasi manajemen.[1] 
 
2.2 Definisi Dokumen  
Dokumen merupakan catatan peristiwa yang 
sudah berlalu. Dokumen bisa berbentuk 
tulisan, gambar, atau karya-karya monumental 
dari seorang. Dokumen yang berbentuk tulisan 
misalnya catatan harian, sejarah kehidupan 
(life histories), cerita, biografi, peraturan, 
kebijakan. Dokumen yang berbentuk gambar 
misalnya foto, gambar hidup, sketsa dan lain-
lain. Dokumen yang berbentuk karya misalnya 
karya seni, yang dapat berupa gambar, 
patung, film dan lain-lain.[2]  
 
2.3 Definisi UML(Unified Modelling 
Language) 
Pada perkembangan teknik pemrograman 
berorientasi objek, munculah sebuah 
standarisasi bahasa pemodelan untuk 
pembangunan perangkat lunak yang dibangun 
dengan menggunakan teknik pemrograman 
berorientasi objek, yaitu Unified Modelling 
Language (UML). UML muncul karena adanya 
kebutuhan pemodelan visual untuk 
menspesifikasikan, menggambarkan, 
membangun, dan dokumentasi dari sistem 
perangkat lunak. UML merupakan bahasa 
visual untuk pemodelan dan komunikasi 
mengenai sebuah sistem dengan 
menggunakan diagram dan teks-teks 
pendukung.[3] 
 
III. METODOLOGI PENELITIAN 
3.1 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang dilakukan 
oleh peneliti meliputi tiga hal, yaitu 
A. Observasi 
Melalui metode ini peneliti melakukan 
pengamatan langsung atau survei di SKK 
Migas untuk memperoleh informasi yang 
benar-benar akurat. Serta untuk menambah 
informasi terhadap kegiatan yang 
berhubungan dengan masalah yang diangkat 
dalam skripsi ini. 
 
B. Wawancara 
Melakukan tanya jawab langsung kepada 
pemipinan divisi-divisi perusahaan terhadap 
semua hal yang berkaitan dengan masalah 
yang akan dipecahkan sehingga yang akan 
didapatkan adalah data yang benar dan 
akurat. Juga menanyakan beberapa keluhan-
keluhan yang dialami para staff dan pimpinan 
dalam penyimpanan dokumen laporan. 
 
C. Studi Pustaka 
Pencarian refrensi melalui buku dan jurnal 
terkait dengan penelitian ini. 
 
3.2 Model Pengembangan Sistem 
Metodologi pengembangan sistem 
perangkat lunak yang penulis gunakan adalah 
model Waterfall. Model ini meliputi lima (5) 
tahapan yaitu, analisa kebutuhan perangkat 
lunak, desain, pembuatan kode program, 
pengujian dan pemeliharaan.[3] 
 
A. Analisa Kebutuhan Perangkat Lunak 
(System Planning Analisys) 
Tahapan ini merupakan proses analisis 
terhadap data yang telah dikumpulkan seperti 
data laporan, dari data tersebut penulis akan 
merancang form pada website dengan 
menggunakan software adobe dreamweaver 
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8. Dengan website tersebut maka 
penyimpanan dokumen laporan semakin 
mudah. 
 
B. Desain (Design) 
Pada tahap ini penulis menggunakan ERD 
(Entity Relationship Diagram) sebagai media 
rancangan basis data, lalu penulis 
mentransformasikannya ke bentuk diagram 
LRS (Logical Record Structure) dan 
dilanjutkan dengan menjelaskan spesifikasi file 
dari basis data tersebut. Setelah perancangan 
basis data penulis akan membuat alur desain 
arsitektur dengan merancang UML (Unified 
Modelling Language) menggunakan software 
StarUML. 
 
C. Code Generation 
Dalam sistem ini penulis menggunakan 
pemrograman terstruktur dan dikodekan 
dengan menggunakan bahasa  pemrograman 
php. 
 
D. Pengujian (Testing) 
Pengujian (testing) fokus pada perangkat 
lunak secara dari segi logik dan fungsional dan 
memastikan bahwa semua bagian sudah diuji. 
Hal ini dilakukan untuk meminimalisir 
kesalahan (error) dan memastikan keluaran 
yang dihasilkan sesuai dengan yang 
diinginkan. Pengujian unit akan dilakukan 
dengan menggunakan metode blackbox 
sampai program unit berjalan dengan lancar. 
 
E. Pendukung (Support)  
Web program telah berjalan dan digunakan 
oleh client bila tiba-tiba terjadi kerusakan pada 
sistem maka web tersebut akan ditangani oleh 
developer web tersebut. Namun, jika klien 
ingin menambahkan fitur atau fungsi lain, 
maka proses tersebut akan dilakukan kembali 
sesuai urutan metode waterfall. 
 
 
IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Berdasarkan hasil analisa tentang 
kebutuhan-kebutuhan yang diperlukan, maka 
dapat diidentifikasikan serta 
diimplementasikan melalui rancangan sistem, 
serta rancangan layar. 
 
4.1 Analisa Kebutuhan Perangkat Lunak 
Sistem dokumen manajemen laporan kerja 
adalah pengembangan elektronik yang 
menggunakan intranet dan komputer dengan 
browser web untuk menyimpan data laporan 
kerja setiap Divisi. Berikut adalah spesifikasi 
kebutuhan (system requirement) dari sistem 
dokumen manajemen laporan 
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Gambar 5. Entity Relationship Diagram 
Dokumen Manajemen laporan kerja 
 
4.2 User Interface 
A. Laman Index user 
Index user adalah halaman depan dari 
semua halaman yang ada pada website. 
Halaman ini juga dapat disebut sebagai 
halaman pembuka karena pada saat 
pertama kali website dibuka halaman ini 
akan tampil sebelum halaman yang 
lainnya. Pada halaman index akan 
dirancang cukup komplek karena akan ada 
link untuk ke semua halaman. 
 
 
Gambar 6. Laman Index 
 
B. Laman admin tambah divisi 
Pada laman ini digunakan untuk meng-
input Divisi dari satuan kerja 
 
Gambar 7. Laman Tambah Divisi 
 
C. Laman admin upload laporan 




Gambar 8. Laman Upload Laporan 
 
D. Laman Daftar laporan 
Halaman ini berisi daftar laporan yang 









V. KESIMPULAN  
Kesimpulan yang diperoleh setelah 
melakukan pembuatan website Dokumen 
manajemen laporan kerja Pada SKK Migas 
ini adalah : 
1. Dilihat dari aspek manajerial 
Mempermudah berbagi informasi kepada 
divisi lain 
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a. Penyimpanan dokumen laporan lebih 
mudah dan beraturan. 
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